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Prosedur merupakan perbuatan atau cara kerja dalam segala tindakan atau proses. Kampus X 
merupakan kampus Pelopor Pendidikan Link & Match di Indonesia, adalah sebuah sistem pendidikan 
yang bentuk kegiatannya dipersiapkan untuk siap kerja. Maka dari itu dilakukan penelitian untuk melihat 
bagaimana prosedur pelayanan penerimaan mahasiswa baru yang ada di Kampus X. Penelitian ini 
merupakan hasil penelitian yang membahas tentang prosedur pelayanan penerimaan mahasiswa baru 
yang diberikan Kampus X. Metode yang digunakan adalah metode wawancara kepada Head Of 
Marketing Departemen sehingga mendapatkan mengetahui bagaimana sistem atau prosedur 
penerimaan mahasiswa baru di Kampus X Khususnya. Berdasarkan hasil penelitian prosedur yang 
digunakan Kampus X  adalah dengan melakukan persiapan. Hal yang paling utama dalam prosedur 
pelayanan penerimanaan mahasiswa baru. Kemudian membentuk pelaksanaan yakni dengan 
membentuk panitia Penerimaan Mahasisa Baru (PMB). Sampai pada calon aplikan datang dan 
mendaftar di Kampus X. 
 





Pelayanan merupakan suatu proses 
pemenuhan kebutuhan melalui aktivitas orang 
lain secara langsung. Dengan tingkat 
persaingan yang semakin komplek sekarang ini 
bagaimana caranya meraih pelanggan agar 
memilih produk atau jasa yang ditawarkan 
menjadi pilihan pelanggan dan akan menjadi 
pelanggan yang loyal. Untuk mencapai 
pelayanan yang baik dan meraih pasaran 
disamping harus mengetahui apa yang 
dimaksud dengan pelayanan tersebut dan apa 
yang akan diinginkan oleh pelanggan serta 
bagaimana pencapaiannya. Sehingga 
pelanggan dapat memutuskan untuk tetap 
menggunakan jasa yang ditawarkan semata-
mata didorong oleh pelayanan yang di 
terimanya.  
Masalah pelayanan merupakan pokok 
permasalahan yang sering terjadi bagi para 
pelanggan, untuk menentukan minat apa yang 
di pilih menjadi tempat dan memenuhi 
kebutuhan sehingga peminat merasa puas. 
Pelayanan yang lebih efektif berperan 
membuka peluang bisnis, sehingga pelanggan 
merasa senang dan akan 
menggunakan/membeli produk/jasa yang 
ditawarkan. Pelayanan yang baik akan 
meningkatkan penjualan, daya saing dan 
produktivitas semakin efisien. Kampus X sendiri 
memiliki standart pelayanan penerimaan 
mahasiswa baru. Dari mulai calon mahasiswa 
yang datang ke kampus Kampus X atau biasa 
disebut dengan aplikan. Kemudian diberikan 
penjelasan tentang produk Kampus X terhadap 
calon mahasiswa. Sehingga calon mahasiswa 
tertarik dan ingin bergabung dengan kampus X.  
Kurniati (2014) mengungkapkan prosedur 
kerja yang dilaksanakan oleh bagian 
Administrasi dalam sistem harus sesuai dengan 
SOP mengenai standart pengelolaan tugas-
tugas pengadministrasian. Pemahaman kerja 
dan kejelasan kerja, komitmen dan konsisten, 
peranan pimpinan kerja, kreativitas, latar 
belakang pendidikan dan teknologi yang sangat 
mendukung faktor yang minim. Kampus X 
merupakan kampus Pelopor Pendidikan Link & 
Match di Indonesia, permasalahan yang sering 
muncul dalam kegiatan penerimaan mahasiswa 
baru terutama adalah banyaknya bermunculan 
perguruan-perguruan tinggi yang baru terutama 
yang memiliki level dan program yang hampir 
sama dengan Kampus X, hal tersebut telah 
menjadikan kompetitor tersendiri di dalam 
persaingan saat penerimaan  mahasiswa baru. 
Dalam pemantauan observasi selama peneliti 
lakukan, penerapan pelayanan saat 
penerimaan mahasiswa baru masih terdapat 
beberapa hal yang belum optimal menyentuh 
aspek kepuasan pelanggan/calon mahasiswa, 
mulai dari cara atau sikap petugas saat 
melayani konsumen sampai realisasi janji yang 
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belum dapat terpenuhi sesuai yang 
disampaikan. 
Perumusan masalah dalam penelitian ini 
adalah bagaimana prosedur pelayanan 
penerimaan mahasiswa baru Kampus X . 
Sedangkan batasan masalah dalam penelitian 
ini hanya membahas Prosedur Pelayanan 
Penerimaan Mahasiswa Baru yang diberikan 
Kampus X  kepada calon mahasiswa baru, 
khususnya meliputi prinsip-prinsip pelayanan, 
dengan indikator; Kesederhanaan, Kejelasan, 
Kepastian Waktu, Akurasi, Keamanan, 
Tanggung Jawab, Kelengkapan Sarana dan 
Prasarana, Kemudahan Akses, Kedisiplinan, 
dan Kenyamanan. Adapun tujuan penelitian ini 
untuk mengetahui dan menganalisis mengenai 
penerapan prosedur pelayanan di Kampus X  






Prosedur berasal dari bahasa Inggris yaitu 
procedure yang mempunyai arti  cara,  jalan,  
tata  cara,  aturan,  ketentuan  yang  dipakai.  
Akan  tetapi  kata procedure  tersebut  telah  
lazim  digunakan  dalam  kosa  kata  bahasa  
Indonesia yang lebih dikenal dengan kata 
prosedur.  
Dalam  Kamus  Besar  Bahasa  Indonesia, 
prosedur  diartikan  sebagai Tahap-tahap 
kegiatan untuk menyelesaikan suatu aktivitas 
dan metode  langkah  demi  langkah  secara  
eksak  dalam  memecahkan  suatu problem.  
Menurut Ali (2011), prosedur adalah tata 
cara kerja atau cara menjalankan suatu 
pekerjaan. Adapun pendapat yang 
diungkapkan menurut Widjaja,  (2012) prosedur 
adalah sekumpulan bagian  yang saling 
berkaitan misalnya  orang, jaringan gudang 
yang harus dilayani  dengan cara yang tertentu 
oleh sejumlah pabrik dan pada gilirannya akan 
mengirimkan pelanggan menurut proses 
tertentu.   
Menurut Koontz, at all (2009) memberikan 
pengertian prosedur adalah rencana yang  
menetapkan suatu metode penanganan yang 
dibutuhkan untuk aktivitas-aktivitas yang akan 
datang. Ia merupakan pedoman untuk 
bertindak, bukan untuk berfikir dan ia 
menguraikan cara yang tepat untuk 
menyelesaikan suatu kegiatan tertentu. 
Berdasarkan definisi  diatas dapat 
disimpulkan bahwa prosedur merupakan suatu 
bentuk kegiatan atau rencana yang terkait 
dengan penetapan cara berperilaku dan 
bertindak dimasa  yang akan  datang.  
Ketetapan itu dapat dipakai  sebagai pedoman 
(pegangan) untuk pelaksanaan kegiatan-
kegiatan yang sudah ditetapkan dalam proses 
perencanaan. Disebut pedoman (pegangan) 
karena  prosedur menguraikan cara tepat untuk 
menyelesaikan kegiatan-kegiatan tersebut.  
Serta berurutan secara kronologis. Pengertian 
diatas dapat disimpulkan bahwa  prosedur 
adalah tata cara menyelesaikan suatu 
pekerjaan menurut urutan waktu.  Dan suatu 
prosedur memberikan sejumlah instruksi yang 
lebih terperinci untuk  melaksanakan 
serangkaian segala kegiatan secara teratur. 
Prosedur harus mempunyai stabilitas yang 
mempunyai arti bahwa ia harus memberikan 
kemantapan arah yang sudah ditetapkan 
dimana hanya dibuat  perubahan-perubahan 
apabila timbul perubahan-perubahan pada 
sasaran. Disamping adanya stabilitas, perlu 
adanya fleksibilitas pada prosedur agar dapat  
menghindari suatu  keadaan  yang  darurat. 
Suatu  prosedur  harus mampu untuk 
menjawab suatu pekerjaan tugas untuk metode 
yang digunakan, pada sasaran yang 
digunakan, bagaimana tugas tersebut 
digunakan, bagaimana harus selesai, dan siapa 
yang menyelesaikan tugas tersebut.   
Menurut Moekijat (2011), prosedur dapat 
diartikan sebagai berikut ini :   
1. Suatu Prosedur berhubungan dengan 
pemilihan dan penggunakan arah tindakan 
tertentu sesuai  dengan kebijaksanaan yang 
telah ditentukan. 
2. Prosedur-prosedur memberikan urutan 
menurut waktu (kronologis) kepada tugas-
tugas dan menentukan tujuan yang telah 
ditentukan terlebih dahulu. 
3. Suatu prosedur adalah serangkaian tugas 
yang saling berhubungan yang merupakan 
urutan menurut waktu dan cara tertentu 
untuk melakukan pekerjaan yang harus 
diselesaikan 
4. Urutan secara kronologis (menurut waktu) 
dari  tugas-tugas ini merupakan  ciri dari tiap 
prosedur. Biasanya suatu prosedur meliputi 
bagaimana, bilamana, oleh siapa masing-
masing tugas harus diselesaikan  
5. Prosedur-prosedur harus menggambarkan 
cara atau metode dengan mana pekerjaan 
harus diselesaikan.  
Dalam penetapan, pemeliharaan serta  
pengembangan prosedur kerja perlu 
diperhatikan prinsip-prinsip, seperti yang 
dikemukakan oleh Nawawi (2010), adalah :   
1. Prosedur kerja harus dinyatakan secara 
jelas dalam bentuk tertulis yang 
menggambarkan arus jalannya pekerjaan 
secara bertahap dan sistematis, agar 
mudah dilaksanakan dan mudah diawasi. 
2. Prosedur kerja harus dikomunikasikan 
secara sistematis  kepada semua personil, 
agar dalam pelaksanaan pekerjaan rutin 
berlangsung secara mekanis dan lancar. 
3. Prosedur kerja diciptakan dan 
dikembangkan sedapat mungkin 
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diselaraskan dengan prosedur kerja yang 
digunakan oleh satuan organisasi, unit kerja 
yang lebih tinggi dalam lingkungan yang 
bersifat vertikal. 
4. Prosedur kerja harus disusun secara baik 
dengan garis komando yang 
menggambarkan arus perintah dan 
pertanggungjawaban yang jelas dan garis 
hubungan kerja konsultatif  yang jelas pula. 
5. Prosedur kerja harus selalu dievaluasi atau 
memuat program pemeriksaan intern, agar 
selalu dapat dilaksanakan tindakan 
perbaikan secara periodik dan 
berkesinambungan. 
6. Untuk mengurangi atau mencegah 
terjadinya kecurangan atau kekeliruan, 
prosedur kerja harus dikoordinasi secara 
baik agar pekerjaan seorang pegawai 
secara otomatis di cek oleh pegawai lain, 
terutama dalam melaksanakan pekerjaan 
yang berproses secara bertahap. 
7. Dalam mewujudkan pekerjaan secara 
operasional yang sifatnya tidak mekanis, 
prosedur kerja tidak boleh terlalu terinci 
sehingga menghasilkan birokrasi yang 
terlalu ketat. Untuk itu prosedur kerja harus 
luwes dan memungkinkan para pelaksana 
mengambil keputusan secara tepat 
bilamana situasi menuntutnya, sehingga 
keputusan harus dilaksanakan diluar 
kebiasaan. 
8. Prosedur kerja tidak boleh tumpang tindih, 
bertentangan dan berduplikasi antara yang 
satu dengan yang  lain, karena dapat  
membingungkan dalam melaksanakan arus 
pekerjaan. 
9. Prosedur kerja  harus bernilai ekonomis, 
sehingga tidak memerlukan banyak biaya, 
waktu dan tenaga secara berlebihan.  
Dari definisi diatas dapat menarik 
kesimpulan bahwa prosedur adalah suatu 
bentuk rencana yang berkaitan dengan 
penetapan cara pakai sebagai pedoman atau 
pegangan dalam melaksanakan suatu 
kegiatan-kegiatan  yang sudah  ditetapkan 
dalam proses perencanaan. Dikatakan  sebagai  
pedoman karena  dalam  prosedur dapat 
menguraikan cara yang tepat dalam 
menyelesaikan kegiatan  tersebut dan  urut-
urutan dari kegiatan itu secara kronologis. 
Pengertian Pelayanan 
Pengertian pelayanan secara umum 
adalah tindakan untuk menyediakan  apa yang 
diharapkan dan dibutuhkan orang lain dalam 
hal organisasi  pelayanan. 
Dalam Kamus Besar Bahasa Indonesia, 
pelayanan dapat diartikan, Pelayanan adalah 
perihal atau cara melayani yang terkait dengan 
service  atau jasa dan adanya  kemudahan 
yang diberikan sehubungan dengan jual beli 
barang/jasa. 
Menurut Poerwodarminto (2010), kata 
pelayanan berasal dari  kata dasar layan, 
melayani, menolong, menyediakan sesuatu 
yang diperlukan orang lain.   
Pelayanan yang baik merupakan salah 
satu kunci untuk mencapai kepuasan 
pelanggan. Oleh karena itu banyak definisi 
pelayanan yang dikemukakan oleh para ahli 
antara lain; menurut Sutedja (2010), 
mendefinisikan bahwa Pelayanan dapat 
diterjemahkan sebagai cara-cara yang 
dilakukan untuk membuat pembeli puas ketika 
membeli produk kita hingga mau datang 
kembali membeli produk itu. 
Proses  pemenuhan kebutuhan aktifitas 
orang lain yang langsung karena untuk  
memenuhi  berbagai kebutuhan hidupnya, 
manusia senantiasa berusaha baik melalui 
aktifitas  sendiri maupun secara tidak langsung 
melalui aktifitas orang lain (Moenir, 2010). 
Dari beberapa pendapat di atas, 
pelayanan dapat disimpulkan sebagai kegiatan 
menyediakan sesuatu yang diperlukan orang 
lain dalam rangka memenuhi kebutuhan 
hidupnya. 
Dibawah  ini  adalah  beberapa  
pengertian  yang  terkait  dengan  definisi 
kualitas jasa pelayanan, yaitu :   
1. Excellent adalah standar kinerja pelayanan 
yang diperoleh 
2. Customer adalah perorangan, kelompok, 
departemen atau perusahaan yang 
menerima membayar output pelayanan 
(jasa dan sistem) 
3. Service adalah kegiatan utama atau 
pelengkap yang tidak secara langsung  
terlibat dalam proses pembuatan produk, 
tetapi lebih menekankan pada pelayanan 
transaksi antar pembeli dan penjual 
4. Quality  adalah  sesuatu  yang  secara  
khusus  dapat  diraba  atau  tidak dapat 
diraba dari sifat yang dimiliki produk dan 
jasa 
5. Level adalah suatu pernyataan atas sistem 
yang digunakan untuk memonitor dan 
mengevaluasi 
6. Consistent adalah tidak memiliki variasi dan 
semua pelayanan berjalan sesuai standar 
yang ditetapkan 
7. Delivery adalah memberikan pelayanan 
yang benar dengan cara yang benar dalam 
waktu yang tepat. 
 
Prinsip-Prinsip Pelayanan 
Menurut Rahmayanti (2010), Prinsip-
Prinsip pelayanan yaitu : 
1. Kesederhanaan, prosedur pelayanan tidak 
berbelit-belit, mudah dipahami dan mudah 
dilaksanakan. 
2. Kejelasan yaitu persyaratan teknis dan 
administratif pelayanan, Unit kerja yang 
berwenang dan bertanggung jawab dalam 
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memberikan pelayanan dan penyelesaian 
keluhan dalam pelaksanaan pelayanan, 
Rincian biaya pelayanan dan tata cara 
pembayaran  
3. Kepastian Waktu, Pelaksanaan pelayanan 
dapat diselesaikan dalam ukuran waktu 
yang telah ditentukan. 
4. Akurasi, Produk pelayanan diterima dengan 
benar. 
5. Keamanan, Proses pelayanan memberikan 
rasa nyaman. 
6. Tanggung Jawab, Pimpinan pelayanan 
yang ditunjuk bertanggung jawab atas 
penyelenggara pelayanan dan penyelesaian 
keluhan atau persoalan dalam pelayanan. 
7. Kelengkapan Sarana dan Prasarana, 
Tersedianya sarana dan prasarana kerja, 
peralatan kerja dan pendukung lainnya yang 
memadai termasuk penyediaan sarana 
teknologi telekomunikasi dan informatika 
(telematika) 
8. Kemudahan Akses, Tempat lokasi serta 
sarana pelayanan yang memadai, mudah 
dijangkau oleh masyarakat, dan dapat 
memanfaatkan telekomunikasi dan 
informatika (telematika). 
9. Kedisiplinan, Pemberi pelayanan harus 
bersikap disiplin, sopan dan santun, ramah 
serta memberikan pelayanan dengan ikhlas. 
10. Kenyamanan, Lingkungan pelayanan yang 
harus tertib, teratur, disediakan ruang 
tunggu yang nyaman, bersih, rapi, 
lingkungan yang indah dan sehat serta 
dilengkapi dengan fasilitas pendukung 
pelayanan, seperti parkir, toilet dan tempat 
ibadah. 
Strategi Meningkatkan Kualitas Layanan  
Menurut Tjiptono (2010), mengemukakan 
bahwa kualitas merupakan suatu kondisi 
dinamis yang berhubungan dengan produk, 
jasa, manusia, proses, dan lingkungan yang 
memenuhi atau melebihi harapan. Sedangkan 
menurut Wahyuningsih (2012), kualitas sebagai 
suatu strategi dasar bisnis yang menghasilkan 
barang dan jasa yang memenuhi kebutuhan 
dan kepuasan konsumen internal dan 
eksternal, secara eksplisit dan implisit.  
Adapun definisi kualitas menurut Kotler 
(2009) adalah seluruh ciri serta sifat suatu 
produk atau pelayanan yang berpengaruh pada 
kemampuan untuk memuaskan kebutuhan 
yang dinyatakan atau yang tersirat. Ini jelas 
merupakan definisi kualitas yang berpusat pada 
konsumen, seorang produsen dapat 
memberikan kualitas bila produk atau 
pelayanan yang diberikan dapat memenuhi 
atau melebihi harapan konsumen. 
Banyak faktor yang perlu dipertimbangkan 
dalam upaya untuk meningkatkan kualitas 
pelayanan. Upaya tersebut berdampak 
terhadap budaya organisasi secara 
keseluruhan. Faktor-faktor tersebut meliputi :  
1. Mengidentifikasi Determinan Utama 
Kualitas Pelayanan  
Langkah pertama yang perlu dilakukan 
dalam mengidentifikasi determinan utama 
kualitas pelayanan adalah melakukan riset, 
selanjutnya adalah memperkirakan 
penilaian yang diberikan pasar sasaran 
terhadap perusahaan dan pesaing 
berdasarkan determinan tersebut. Dengan 
hal ini dapat diketahui posisi relatif 
perusahaan dimata pelanggan 
dibandingkan para pesaing, sehingga 
perusahaan dapat memfokuskan upaya 
peningkatan kualitasnya pada determinan 
tersebut.   
2. Mengelola Harapan Pelanggan 
Satu hal yang bisa dijadikan pedoman 
dalam hal ini yaitu “jangan janjikan apa 
yang tidak bisa diberikan, tetapi berikan 
lebih dari yang dijanjikan”. 
3. Mengelola Bukti (Evidence) Kualitas 
Pelayanan 
Pengelolaan bukti kualitas pelayanan 
bertujuan untuk memperkuat persepsi 
pelanggan selama dan sesudah jasa 
diberikan. Jasa merupakan kinerja dan 
tidak dapat dirasakan sebagaimana halnya 
barang, maka pelanggan cenderung 
memperhatikan fakta-fakta tangible yang 
berkaitan dengan jasa sebagai bukti 
kualitas. Bukti kualitas dalam perusahaan 
jasa meliputi segala sesuatu yang 
dipandang konsumen sebagai indikator 
“seperti apa jasa yang diberikan” (pre-
service expectation) dan “seperti apa jasa 
yang telah diterima” (post-service 
evaluation). Bukti-bukti kualitas jasa bisa 
berupa fasilitas fisik, penampilan pemberi 
jasa, perlengkapan dan peralatan untuk 
memberikan jasa dan sebagainya. 
4. Mendidik Konsumen Tentang Jasa 
Dalam rangka menyampaikan kualitas jasa, 
membantu pelanggan memahami suatu 
jasa merupakan upaya yang sangat positif. 
Pelanggan yang terdidik akan dapat 
mengambil keputusan secara lebih baik, 
sehingga kepuasan mereka tercipta lebih 
tinggi. 
5. Mengembangkan Budaya Kualitas 
Upaya untuk membentuk budaya kualitas 
dapat dilakukan melalui pengembangan 
suatu program yang terkoordinasi yang 
diawali dari seleksi dan pengembangan 
karyawan. Ada delapan program pokok 
yang saling terkait. 
6. Menciptakan Automating Quality 
Otomatisasi dapat mengatasi variabilitas 
kualitas jasa yang disebabkan kurangnya 
sumber daya manusia yang dimiliki. Tapi 
sebelum memutuskan akan melakukan 
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otomatisasi, perusahaan perlu melakukan 
penelitian secara seksama untuk 
menentukan bagian yang memerlukan 
otomatisasi. Perlu dihindari otomatisasi 
yang mencakup keseluruhan jasa. 
7. Menindaklanjuti jasa 
Menindaklanjuti jasa dapat membantu 
memisahkan aspek-aspek jasa yang perlu 
ditingkatkan. 
8. Mengembangkan Sistem Informasi Kualitas 
Jasa 
Sistem informasi kualitas jasa merupakan 
suatu sistem yang menggunakan berbagai 
macam pendekatan riset secara sistematis 
untuk mengumpulkan dan 
menyebarluaskan informasi kualitas jasa 





Peneliti melakukan penelitian ini pada 
Kampus X, Jl. Platina Raya No. 8abc Marelan 
Medan. Adapun jadwal penelitiannya yaitu 
mulai bulan Januari 2015 sampai dengan April 
2015. 
Jenis data yang digunakan adalah data 
primer dan skunder. Dengan sumber data 
internal dan eksternal. Sedangkan variabel 
penelitian ini adalah prinsip-prinsip pelayanan. 
Metode analisis data yang digunakan 
dalam penelitian ini yaitu analisis deskriptif  
kualitatif, yaitu dengan menganalisis data yang 
telah dikumpulkan dari hasil wawancara, 
kemudian diklasifikasikan dan 
diinterprestasikan untuk mengetahui 
permasalahan yang dihadapi.  
 
 
HASIL DAN PEMBAHASAN 
 
Deskripsi Pembahasan Hasil 
Dari wawancara yang peneliti telah 
lakukan dan kemudian dianalisis maka 
diperoleh pembahasan hasil yang menyangkut 
prosedur pelayanan penerimaan mahasiswa 
baru pada Kampus X  berupa : 
a. Kesederhanaan 
Implementasi penerapan prosedur 
pelayanan dari sisi kesederhanaan sudah 
mulai terterapkan, meski belum maksimal, 
hal tersebut sesuai dengan apa yang 
diungkapkan pada saat wawancara 
dilakukan, bahwa dalam pelaksanaan 
prosedur pelayanan kita sudah menerapkan 
sesuai dengan aturan yang berlaku di 
Kampus X, yang hal tersebut sudah 
dituangkan dalam Juknis dan SOP, 
meskipun demikian harus saya akui masih 
ada beberapa staf saya yang belum begitu 
menguasai dan memahami Juknis dan SOP 
yang ada khususnya dibidang marketing 
dan hal tersebut saya kira bisa dimaklumi 
karena keberadaan  ini belum begitu lama 
dibandingkan dua kampus cabang lainnya, 
namun demikian saya selalu berupaya 
untuk membantu mereka. 
Demikian pula halnya dalam penerapan 
pelayanan yang diberikan tidak berbelit-
belit, mudah dipahami dan mudah 
dilaksanakan, hal tersebut juga sudah 
dilakukan meski belum mencapai 100%. Hal 
tersebut tentu pula berkaitan dengan 
persiapan dalam prosedur yang mesti 
dilakukan dimana dalam persiapan yang 
menyangkut prosedural mereka selalu 
beracuan pada alur kerja yang sudah ada, 
seperti setiap aplikan datang maka akan 
dimintai untuk mengisi form aplikan setelah 
itu baru diserahkan kepada presenter, 
dimana presenter lah yang kemudian 
mengambil alih untuk memberikan 
penjelasan lebih lanjut secara terperinci. 
b. Kejelasan  
Untuk tingkat kejelasan yang disampaikan 
oleh petugas dalam menyampaikan 
informasi khususnya saat pelaksanaan 
presentasi kepada calon pelanggan/aplikan 
yang datang juga mengalami kemajuan, hal 
tersebut sebagaimana yang diuraikan dalam 
wawancara yang mana untuk kejelasan 
saya yakin hampir rata-rata setiap presenter 
yang bertugas sudah memberikan 
penjelasan informasi yang terperinci dan 
baik lagi jelas, sebab semua presenter 
sebelumnya sudah melalui tahapan 
pelatihan dan saya setiap saat melakukan 
komunikasi dengan mereka. Namun tinggal 
lagi apakah gaya bahasa dan cara mereka 
menyampaikan tersebut sudah mampu 
memberikan rasa keyakinan yang tinggi 
kepada aplikan, yang mesti dikaji lagi.  
Sedangkan bagaimana pula penerapan 
kejelasan dalam pelaksanaan yang meliputi 
persyaratan teknis dan administratif 
pelayanan diperoleh gambaran jawaban 
bahwa untuk penerapan tersebut kita 
melakukan sesuai petunjuk dari panduan 
SOP dimana dalam panduan SOP sudah 
cukup jelas langkah-langkah apa saja yang 
mesti dan harus dilakukan oleh para 
presenter dalam pengaplikasian persyaratan 
teknis dan administratif pelayanan. Unit 
kerja yang berwenang dan bertanggung 
jawab dalam memberikan pelayanan dan 
penyelesaian keluhan dalam pelaksanaan 
pelayanan, hal ini dijelaskan, bahwa ya 
tentu saja bidang marketing bila mana hal 
tersebut menyangkut proses penerimaan 
mahasiswa baru. Rincian biaya pelayanan 
dan tata cara pembayaran, Kepala bagian 
marketing menjelaskan bahwa untuk 
pelayanan kita sama sekali tidak memungut 
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biaya apapun kecuali biaya pendaftaran dan 
registrasi itupun jika para aplikan melakukan 
proses pembayaran uang pendaftaran dan 
registrasi, tapi jika tidak maka tidak ada 
pemungutan biaya atas informasi yang kita 
berikan. 
c. Kepastian Waktu 
Bagaimana dengan pelaksanaan pelayanan 
apakah dapat diselesaikan dalam ukuran 
waktu yang telah ditentukan, hal ini 
mendapat tanggapan dalam memberikan 
pelayanan biasanya bersifat tentatif, namun 
dalam pelaksanaan kita mematok waktu 
minimal pemberian penjelasan kepada 
konsumen minimal 1 jam 30 menit, namun 
bisa saja lebih dari waktu itu jika konsumen 
banyak yang ingin diketahui. 
d. Akurasi  
Untuk tingkat pengukuran akurasi, apakah 
ketepatan penyampaian informasi terhadap 
produk pelayanan diterima dengan benar, 
ditanggapi dengan uraian bahwa untuk 
mengukur hal ini memang agak sulit, namun 
saya juga mencoba memberikan instruksi 
agar dalam penanganan aplikan yang sudah 
pernah dijelaskan dan belum mendaftar 
agar dilakukan pendekatan ulang, hal ini 
agar bisa diketahui secara pasti apakah 
informasi yang disampaikan sudah tepat 
diterima atau belum. 
Demikian pula halnya terhadap bagaimana 
cara untuk mengetahui hal tersebut, Kabag. 
Marketing menjelaskan  saya terkadang 
mencoba melakukan pengecekan melalui 
telepon, hal tersebut hanya untuk 
memastikan apakah informasi yang diterima 
dari penyampaian presenter sudah benar 
atau belum. 
e. Keamanan   
Dari segi keamanan, dimana pada aspek 
dalam proses pelayanan sudah memberikan 
rasa nyaman, didapat hasil bahwa dalam 
setiap proses pelayanan saya selalu 
menekankan agar dibangun dengan 
suasana keakraban dan kekeluargaan serta 
persahabatan, hal tersebut agar para 
aplikan merasa enjoy dan nyaman saat 
mencari informasi. 
f. Tanggung Jawab  
Untuk mengetahui apakah pimpinan 
pelayanan yang ditunjuk bertanggung jawab 
atas penyelenggara pelayanan dan 
penyelesaian keluhan atau persoalan dalam 
pelayanan, hal tersebut juga mendapat 
tanggapan bahwasanya tentu saja dalam 
hal ini saya secara langsung akan 
mengambil alih jika ada permasalahan yang 
muncul atas keluhan atau apapun 
bentuknya. 
Apa bentuk dari penyelesaian pertanggung 
jawaban itu Kabag. Marketing memberikan 
tanggapan jika ada suatu permasalahan kita 
mencoba untuk cepat merespon dan 
memberikan solusi-solusi yang tepat sesuai 
dengan permasalahan yang ada. 
g. Kelengkapan Sarana dan Prasarana 
Sedangkan untuk  kelengkapan pendukung 
bagaimana ketersediaannya sarana dan 
prasarana kerja, peralatan kerja dan 
pendukung lainnya yang memadai termasuk 
penyediaan sarana teknologi telekomunikasi 
dan informatika (telematika),  Kabag. 
Marketing menyampaikan bahwa untuk 
sarana saya kira sudah mulai cukup 
memadai seukuran kampus yang baru 3 
tahun ini keberadaannya, namun saya juga 
punya pengharapan untuk kedepan 
prasarana dan sarana teknologi khususnya 
telekomunikasi dan informatika ini bisa lebih 
ditingkatkan lagi.  
h. Kemudahan Akses 
Kemudahan akses sudah menjadi bahan 
pertimbangan, seperti tempat lokasi serta 
sarana pelayanan yang memadai, mudah 
dijangkau oleh masyarakat, dan dapat 
memanfaatkan telekomunikasi dan 
informatika (telematika), mohon penjelasan. 
Hal tersebut dijawab dengan uraian bahwa  
untuk lokasi saya kira cukup mudah 
dijangkau dan ketersediaan alat transportasi 
juga ada sehingga masyarakat bisa dengan 
mudah untuk datang, sedangkan sarana 
telekomunikasi dan informatika saya rasa 
tak ada kendala sebab sistem jaringan 
cukup baik dan keberadaan wi-fi yang 
terpasang juga mempunyai kemampuan 
yang cukup tinggi untuk penggunaan bagi 
para mahasiswa atau pun para konsumen 
yang ingin memanfaatkan fasilitas wi-fi 
tersebut. 
i. Kedisiplinan 
Untuk tingkat kedisiplinan yang berlaku, 
guna melihat apakah para petugas sudah 
bertindak dan berlaku dalam memberikan 
pelayanan harus bersikap disiplin, sopan 
dan santun, ramah serta memberikan 
pelayanan dengan ikhlas. 
Peneliti mendapatkan tanggapan jawaban 
bahwa dalam penerapan kedisiplinan 
kepada para petugas itu menjadi prioritas 
utama kami untuk dilakukan karena itu 
merupakan modal dasar yang mesti dan 
harus dimiliki oleh seorang presenter 
khususnya dan juga kita selalu menekankan 
agar aplikasi 9 corporate culture LP3I 
senantiasa di jalankan. 
Lalu guna melihat bagaimana fungsi 
pengawasan terhadap pelaksanaan itu 
dilakukan atau diterapkan, maka diperoleh 
penjelasan yang mana dalam kurun waktu 
tertentu saya terkadang suka melakukan 
sidak mendadak hal ini dilakukan untuk 
mengetahui secara langsung apakah 
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aplikasi terapan yang diminta dijalankan 
atau tidak. 
j. Kenyamanan  
Aspek kenyamanan merupakan salah satu 
bagian aspek yang penting dari segi 
pelayanan, dimana aspek tersebut bukan 
saja merupakan sebuah tuntutan keharusan 
untuk terus ada, namun juga menjadi 
sebuah kewajiban untuk terus ditingkatkan 
dan dikembangkan sesuai dengan tuntutan 
kebutuhan. Oleh karenanya aspek 
kenyamanan merupakan bagian terpenting 
yang tidak dapat dipisahkan dalam satu 
kesatuan pelayanan yang ada, hal tersebut 
sebagaimana ada berikut ini; 
1). Lingkungan pelayanan yang harus tertib, 
teratur, merupakan suatu keharusan 
bahwa untuk lingkungan pelayanan itu 
kita ciptakan senyaman dan setenang 
mungkin oleh sebab itu ketertiban dan 
kerapian selalu dijaga. 
2). Adanya ketersediaan ruang tunggu yang 
nyaman, bersih, rapi, merupakan bagian 
pelayanan yang baik seperti yang 
diungkapkan saat wawancara yang 
mana untuk ruang pelayanan itu kita 
ciptakan senyaman dan setenang 
mungkin oleh sebab itu ruang presenter 
dibuat secara khusus, dan selalu terlihat 
rapi dan bersih. 
3). Lingkungan yang indah dan sehat, 
merupakan tuntutan lainnya lagi dimana 
lingkungan pelayanan ruang presenter 
itu kita tata keindahan dan juga melarang 
berbagai hal yang bisa menimbulkan 
ketidak sehatan seperti makan dan 
merokok didalam ruang presenter.  
4). Adanya upaya penambahan dan 
peningkatan fasilitas harus dilengkapi 
dengan fasilitas pendukung pelayanan, 
seperti parkir, toilet dan tempat ibadah. 
Adalah bagian pelayanan yang mesti 
disiapkan bahwa untuk halaman parkir 
kita memiliki lahan yang cukup luas dan 
ruang toilet yang tersedia disetiap lantai 
serta penyediaan berupa mushola 
sebagai sarana untuk beribadah. 
Dalam pelaksanaan prosedur pelayanan 
penerimaan mahasiswa baru di Kampus X, 
mengacu dan bertolak pada ketentuan yang 
telah ditetapkan didalam Juknis dan SOP 
Kampus X, yang terdiri dari : Persiapan 
dimana calon mahasiswa atau aplikan 
datang ke bidang informasi dan pelayanan 
dan mengisi formulir pendaftaran. Dan 
selanjutnya, bidang informasi dan 
pelayanan membawa aplikan keruangan 
presenter untuk diberikan penjelasan produk 
lebih lanjut dengan menyerahkan form yang 
telah diisi oleh calon mahasiswa atau 
aplikan. Jika tidak tertarik untuk mendaftar 
tawarkan program lain atau buat janji. Jika 
tertarik untuk mendaftar, presenter 
mengarahkan calon mahasiswa kembali ke 
unit informasi untuk proses pendaftaran. 
Setelah selesai tahapan tersebut, maka 
berikutnya, bidang informasi menyerahkan 
kwitansi pendaftaran, kartu ujian dan buku 
panduan berikut kepastian jadwal ujian 
kepada calon mahasiswa atau aplikan. Baru 
setelah itu pemberitahuan jadwal ujian dan 
jadwal wawancara oleh panitia penerimaan 
mahasiswa baru. 
Pada tahapan Pelaksanaan dimana, Panitia 
Penerimaan Mahasiswa Baru (PMB) 
melaksanakan ujian online dan wawancara 
langsung di dampingi oleh orang tua wali. 
Baru selanjutnya, panitia membuatkan 
pengumuman kelulusan ujian jika calon 
mahasiswa lulus dilanjutkan dengan 
wawancara, jika tidak maka panitia 
memberikan surat pemberitahuan kepada 
calon mahasiswa atau aplikan. Dan setelah 
itu jika calon mahasiswa lulus sampai 
wawancara maka panitia mengarahkan 
calon mahasiswa atau aplikan akan segera 
melakukan pembayaran DP registrasi 
dibagian keuangan dengan membuat bukti 
terima kas/bank 3 rangkap (lembar 1 
diserahkan kepada calon mahasiswa). 
Untuk selanjutnya kepada calon mahasiswa 
atau aplikan melengkapi data ke panitia 
seperti copy ijazah, KTP, pas Photo 3x4, 
copy raport jika perlu. Dan dari panitia data 
tersebut diserah terimakan kepada bidang 
akademik. Dan setelah itu, presenter harus 
mengontrol proses Penerimaan Mahasiswa 
Baru (PMB) calon mahasiswa dari awal 
sampai registrasi meliputi jadwal ujian, 
wawancara, biodata, persyaratan yang 
sudah ditentukan. Pada bagian akhir dari 
tahapan ini yaitu, presenter memberikan 
form Evaluasi Umpan Balik (EUB) untuk 
proses penerimaan mahasiswa baru. 
Adapun pada pelaksanaan, Pengawasan  
Panitia Penerimaan Mahasiswa Baru 
(PMB), kelompok penggagas dan 
pelaksanaan kegiatan Penerimaan 
Mahasiswa Baru (PMB) memastikan 
Penerimaan Mahasiswa Baru (PMB) 
dilaksanakan sesuai dengan ketentuan / 
peraturan yang berlaku. 
Hasil yang peneliti dapat pada penelitian 
ini diperoleh melalui wawancara dengan Kepala 
Bagian Marketing (Head of Marketing) dan juga 
tanya jawab dengan beberapa karyawan 
dibagian marketing dan juga pendidikan, 
sebagai upaya melengkapi hasil wawancara 
yang telah dilakukan. Penelitian ini bertujuan 
untuk mengetahui tentang pelaksanaan prinsip-
prinsip prosedur pelayanan penerimaan 
mahasiswa baru pada Kampus X. 
Berdasarkan hasil penelitian yang 
dilakukan maka didapat pembahasan dimana 
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pada setiap hasil indikatornya masih ada 
prinsip-prinsip pelayanan yang belum 
terlaksanakan secara baik atau maksimal 
seperti berikut ini : pada indikator, 
kesederhanaan, Implementasi penerapan 
prosedur pelayanan dari sisi sudah mulai 
terterapkan, meski belum maksimal. Dan juga 
indikator akurasi, dimana untuk tingkat 
pengukuran akurasi, bahwa untuk mengukur 
hal ini memang agak sulit, namun untuk 
mengatasi permasalahan tersebut dilakukan 
sebuah proses dengan memberikan instruksi 
terutama kepada setiap presenter agar dalam 
penanganan aplikan yang sudah pernah 
dijelaskan dan belum mendaftar agar dilakukan 
pendekatan ulang, hal ini agar bisa diketahui 
secara pasti apakah informasi yang 
disampaikan sudah tepat diterima atau belum. 
Demikian pula halnya terhadap bagaimana 
cara untuk mengetahui hal tersebut, Kabag. 
Marketing terkadang mencoba melakukan 
pengecekan melalui telepon, hal tersebut 
hanya untuk memastikan apakah informasi 
yang diterima dari penyampaian presenter 





Berdasarkan hasil dari penelitian yang 
telah dilakukan, maka peneliti menarik 
kesimpulan bahwa prosedur pelayanan 
penerimaan mahasiswa baru Kampus X  sudah 
dilaksanakan sebagaimana yang ada didalam 
Juknis dan SOP Kampus X dan telah terperinci 
secara detail. Dari mulai mempersiapkan 
sampai membentuk tim panitia penerimaan 
mahasiswa baru.  
Selain itu, Prosedur pelayanan 
penerimaan mahasiswa baru dibuat untuk 
mendapatkan pedoman bagaimana cara 
melayani calon mahasiswa atau aplikan, mulai 
dari daftar sampai menjadi mahasiswa Kampus 
X. Prosedur pelayanan ini sudah meliputi 
semua aktivitas penerimaan mahasiswa baru 
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